Акт
по проведению мониторинга на тему:

«Качество предоставления услуг клиентам отделения срочного социального обслуживания».

Для повышения эффективности и улучшения качества обслуживания клиентов в отделении срочного социального обслуживания ГОАУСОН «Мончегорский комплексный центр социального обслуживания населения»  ежегодно проводится анкетирование. Проведение таких мониторингов обеспечивает получение необходимой информации о состоянии социального процесса, что помогает отобразить общую картину в целом, а в дальнейшем позволит обеспечить прогнозирование тенденций и динамики управленческой работы.
В четвертом квартале 2013 года был проведен опрос на тему «Качество предоставления услуг клиентам отделения срочного социального обслуживания». Всем гражданам, обратившимся в отделение за социальной помощью, было предложено заполнить анкету.
Целью аналитической работы являлось выявление мнения о качестве предоставления услуг отделением срочного социального обслуживания.

Задачами данной работы:

1) Выявить основные причины обращения клиентов за помощью;
2) Определить степень удовлетворенности обслуживанием работниками отделения;

3) Выявление рекомендаций и пожеланий по улучшению обслуживания.

Объектом данного исследования являлись клиенты отделения срочного социального обслуживания ГОАУСОН «Мончегорский КЦСОН». В анкетировании приняли участие 55 человек. 
Методом обработки данных использовалась компьютерная обработка с помощью программы SPSS Base 21.0. Методом статистического анализа является описание (частотные распределения), был проведен корреляционный анализ.
1. Описательные характеристики клиентов отделения срочного социального обслуживания.

По результатам данного исследования необходимо сделать вывод, что из 55 опрошенных респондентов, мужчин оказалось больше – 50,9% (28 чел.), чем женщин – 49,1% (27 чел.). 
График №1. Распределение респондентов по полу.
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Основной возраст опрошенных респондентов составил «51-65 лет» - 25,5% (14 чел.), остальные распределились следующим образом:  «36-50 лет» – 21,8% (12 чел.), «66-80 лет» – 21,8% (21,8%), «20-35 лет» – 20,0% (11 чел.), и «81 год и старше» - 10,9% (6 чел.). 
График №2. Распределение респондентов по возрасту.
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По результатам данного исследования следует сделать вывод о том, что из опрошенных 55 респондентов, категория граждан оказавшихся в трудной жизненной ситуации является основной – 52,7% (29 чел.) из них 12,7% (7 чел.) мужчины и 40,0% (22 чел.) женщины. Данная категория ТЖС состоит из других подкатегорий: это малоимущие граждане, обратившиеся в отделение за материальной помощью – 6 чел. (10,9%); граждане, получающие в отделении платные услуги – 6 чел. (10,9%); граждане, получающие в отделении платные услуги до приема на постоянное социальное обслуживание – 14 чел. (25,4%) и граждане, пользующиеся услугами пункта проката технических средств – 3 чел. (5,5%).
Категория, к которой относятся граждане освободившихся из мест лишения свободы, составляет – 30,9% (17 чел.) из них 25,5% (14 чел.) мужчин и 5,5% (3 чел.) женщин. Респонденты, которые входят в категорию граждан, без определенного места жительства – 16,4% (9 чел.) из них 12,7% (7 чел.) мужчин и 3,6% (2 чел.) женщин. Основной возраст для 3х категорий является возраст «66-80 лет» - 21,8% (12 чел.), все остальные распределились следующим образом: «51-65 лет» - 7,3% (4 чел.), «36-50 лет» - 16,4% (9 чел.).
График №3. Распределение респондентов по категориям.
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Всего 39 респондентов имеют постоянную регистрацию места жительства – 70,9%, из них мужчины – 37,2% (18 чел.) и 38,2% (21 чел.) женщины – 33,7% (21 чел.). Остальные респонденты распределились следующим образом:  респонденты женского пола имеют временную регистрацию – 1,8% (1 чел.); не имеют регистрации всего – 25,5% (14 чел.), из них 7,3% (4 чел.) женского пола и 18,2% мужского (10 чел.); и всего 1,8% (1 чел.) респондентов женского пола не ответили на вопрос о наличии регистрации. 
Основной возраст для респондентов, не имеющих постоянной регистрации места жительства «20-35 лет» - 9,1% (5 чел.), все остальные респонденты имеют временную в возрасте «36-50 лет» - 1,8% (1 чел.) или постоянную регистрацию места жительства в возрасте «66-88 лет» - 21,8% (12 чел.) и «51-65 лет» - 16,4% (9 чел.).

График №4. Распределение респондентов в зависимости от наличия регистрации.
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Из 55 респондентов имеют постоянный доход – 41,8% (23 чел.), из них женщин – 34,5% (19 чел.) и мужчин – 7,3% (4 чел.); Респонденты, имеющие не регулярный доход – 12,7% (7 чел.), из них мужчин – 9,1% (5 чел.) и всего 3,6% (2 чел.) женского пола не ответили на вопрос о доходе. 41,8% респондентов (23 чел.) не имеют дохода, из них мужчин – 34,5% (19 чел.).
Основной возраст для респондентов, не имеющих постоянного дохода «36-50 лет» - 16,4% (9 чел.),  имеют не регулярный доход в возрасте «36-50 лет» - 5,5% (3 чел.) и остальные респонденты в разных возрастах имеют постоянный доход – 20,0% (11 чел.).
График №5. Распределение респондентов в зависимости от дохода.
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На вопрос: «Вы проживаете в семье?» большинство респондентов не проживают в семье – 54,5% (30 чел.), все остальные респонденты распределились следующим образом: проживающие в семье – 27,3% (15 чел.), проживающие отдельно от родственников – 9,1% (5 чел.), одинокие – 1,8% (1 чел.)

График №6. Распределение респондентов в зависимости от проживания.
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2. Типичный клиент отделения срочного социального обслуживания.
Образ типичного клиента отделения срочного социального обслуживания участвующий в анкетировании наделен определенными характеристиками: это мужчины или женщины в возрасте «51-65 лет», имеющие постоянную регистрацию места жительства, имеющие не регулярный доход, и относящиеся к категории граждан оказавшихся в трудной жизненной ситуации.

Таблица №1. Характеристики типичного клиента.

	Характеристики
	Значения (среднее, медиана)

	Пол
	Мужской
	Среднее значение = 1,49

Медиана = 1,00

	
	Женский
	

	Возраст
	«51-65 лет»
	Среднее значение = 2,82

Медиана = 3,00

	Регистрация места жительства
	Постоянная регистрация
	Среднее значение = 3,20

Медиана = 3,00

	Доход
	Имеют не регулярный доход
	Среднее значение = 2,49

Медиана = 2,00

	Категория
	ТЖС
	Среднее значение = 2,15
Медиана = 2,00


3. Удовлетворенность качеством предоставления услуг.

По результатам исследования было выявлено, что всего лишь малая часть респондентов имеют поддержку и опеку со стороны близких и родственников - всего 36,4% (20 чел.) получают помощь от родных, 60,0% (33 чел.) не имеют такой поддержки. 3,6% (2 чел.) не ответили на данный вопрос.
На вопрос «Какова причина Вашего обращения?» респонденты указали такие причины, как: плохое самочувствие, плохое здоровье – 12,7% (7 чел.); не трудоспособность после получения травмы, болезнь – 25,5% (14 чел.); потеря личных удостоверений (паспорт и др.) – 1,8% (1 чел.); недоедание, потребность в еде – 5,4% (3 чел.). 30 человек (54,5%) не ответили на вопрос о причине обращения в отделение срочного социального обслуживания.
График №7. Распределение респондентов в зависимости от причины обращения респондентов.
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Все респонденты желают получить помощь от отделения срочного социального обслуживания разного характера. Необходимыми являются  услуги социального работника (по оформлению документов, обслуживание, помощь вне дома и др.) – 41,9% (23 чел.); а так же у респондентов существует необходимость в средствах существования (санитарные, гигиенические средства, пища и др.) – 34,5% (19 чел.); материальная помощь – 7,4% (4 чел.); в средствах реабилитации или технических средств на прокат – 5,4% (3 чел.); помощь в регистрации, необходимость в предоставлении жилого помещения – 3,6% (2 чел.). 1,8% (1 чел.) желают получить помощь в поисках работы, а так же за помощью обратились респонденты, которым положена помощь по закону – 1,8% (1 чел.), остальные 3,6% (2 чел.) не ответили на вопрос о том, какая помощь необходима.
100% респондентов отмечают, что сотрудники отделения проявляют по отношению к клиентам чуткость, тактичность, доброжелательность.

Социально- психологические услуги востребованы всеми клиентами отделения, так как для преодоления трудной жизненной ситуации необходима не только материальная помощь, но и моральная поддержка.

Все 100% респондентов удовлетворены консультативной помощью, полученной в отделении, а так же отмечают хорошую оснащённость отделения, имеются необходимые образцы заполнения бланков. Всех 55 респондентов устраивает полностью сроки предоставления услуг, респонденты удовлетворены и результатами обращения в отделение.

Все респонденты с доверием относятся к действиям сотрудников, по их мнению, действия направлены на улучшение их жизненной ситуации, так же все респонденты понимают, что имеют возможность внести предложения по улучшению обслуживания в отделении.

100% обслуживаемых отмечают, что после общения с работниками отделения срочного социального обслуживания их настроение улучшилось.

Можно сделать вывод из всего вышеизложенного о том, что сотрудники отделения соблюдают нормы профессионально-этического кодекса социального работника. 

График №8. Удовлетворенность качеством обслуживания.
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Ни один из опрошенных не высказал причин неудовлетворённости обращения в отделение. Респонденты полностью удовлетворены обслуживанием – 3,6% (2 чел.).

Некоторые респонденты сочли нужным оставить пожелания и благодарность сотрудникам отделения. Так же респонденты оставили свои рекомендации: хотелось бы более широкий спектр реабилитационных средств – 1,8% (1 чел.). И остальные респонденты пожелали, чтобы чаще выдавали продуктовые наборы, теплую одежду – 5,4% (3 чел.) и материальную помощь – 3,6% (2 чел.).
График №9. Пожелания и рекомендации клиентов.
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По результатам анкетирования можно сделать вывод, что клиенты дают высокую оценку качеству обслуживания в отделении срочного социального обслуживания.

